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La logística portuaria se ha convertido en una fuente vital de desarrollo industrial para 
cualquier país o ciudad, ya que ella genera un gran impacto socioeconómico, ubicándola en 
unos de los empleos o cargos que generan mayor ingresos y  movimientos a grandes masas 
de mercancías actualmente; sus principales funciones es la comercialización, y 
transportación a nivel mundial de mercancía por medio de contenedores, estos logran 
almacenar un sinfín de productos que son exportados e importados a nivel internacional.  
Unas de las empresas que se encarga de la logística portuaria y que cumple con las exigencias 
del gran manejo de contendores es la multinacional SMITCO (Santa Marta International 
Terminal Company) cuya empresa fue constituida en una sociedad de Joint Venture entre 
SSA International  y Sociedad Portuaria de Santa Marta (SPSM), SSA International hace 
parte de la empresa SSA Marine, es una de las organizaciones más grande y eficaz que 
actualmente existe sus diseños y estrategias han servido para que muchas empresas que se 
dedican a la logística portuaria copian ese modelo revolucionario y se vuelva casi 
estandarizado en lo que va con el manejo de contenedores. Por otro lado, Sociedad Portuaria 
de Santa Marta es la empresa titular de la concesión portuaria del terminal marítimo de Santa 
Marta reconocida a nivel mundial por prestar y mejorar los servicios portuarios y logísticos 
en todo nuestro territorio nacional. 
La operadora portuaria SMITCO es la encargada de aplicar diseños y estrategias que ayuden 
a la logística dentro del puerto pero además tiene la responsabilidad de administrar, controlar 
y comercializar el terminal marítimo de Santa Marta, prestar servicios como el manejo de 
cargas contenerizadas, operación marítima, operaciones terrestres, llenado, vaciado y lavado 
de contenedores, servicios para inspección de autoridades, servicios de garitas, áreas para el 
manejo de cargas refrigeradas, conexión y monitoreo de contenedores refrigerados, 
almacenamiento de cargas, bodega cubierta para el manejo de carga suelta y trazabilidad de 
la carga; todo estos servicios puede encontrarlos bien detallado desde su página oficial. 
SMITCO esta compuesta internamente por áreas, el área de contabilidad, área de 
planificación, área de compra, área comercial, área de tesorería, área de facturación, 
gerencias, área de CEM, área de CFS, área de grúas, área de almacén, área de recursos 
humanos y área de sistemas, cada área tiene sus jefes inmediatos y sus auxiliares; la empresa 
ha contratado una organización estadounidense llamada TIDEWORD, ella brinda los 
servicios de seguridad cibernética, administración del data center, configuración de 
servidores, entre otros, además le ofrece varios programas entre ellos SPINNAKER (que se 
encarga de los movimientos, ubicación, inventarios de los contenedores y más 
funcionalidades), MAINSAIL (que se encarga de verificar la carga, entrada y salida de los 





Aplicaciones que son utilizadas por la parte operativa de la empresa; Aparte de estos 
programas, SMITCO cuenta con software contables llamados SIIGO (maneja todo lo que es 
parte contable), SISMA (inventario de materiales y equipos) estos programas son utilizados 
por la parte administrativa (tesorería, contabilidad, compra, almacén, comercial) y por último 
KACTUS (maneja toda la información de los empleados, nominas, formatos entre otros), 
este es utilizado por el área de recursos humanos.   
Cuando una de las áreas presenta algún inconveniente de nivel tecnológicos o inconsistencia 
en el funcionamiento de algunos de los programas antes mencionados el proceso que se hace 
es el siguiente: realizan el llamado al área de sistemas para presentar el inconveniente, y 
dirigirse con el auxiliar de soporte, dicho proceso se realiza por medio telefónico, la persona 
encargada busca la forma de darle solución lo mas pronto posible a la queja presentada pero 
a veces no se obtiene la solución de manera inmediata. Si la petición de soporte se soluciona 
el auxiliar aplica el proceso de respuesta de dos formas: la primera es accediendo al equipo 
del empleado por medio de un aplicativo que permite la conexión remota en este caso la 
empresa utiliza ANYDESK y la segunda es que el auxiliar se dirija hacia donde se encuentra 
el equipo y manipularlo físicamente. ¿Pero que pasa si se presenta varias llamadas 
sucesivamente, en que orden se prioriza los problemas, en que estado se encuentra el 
problema presentado o en que tiempo puede ser solucionado? 
Por estos interrogantes se determino llevar a cabo el desarrollo de un modulo web donde los 
empelados de SMITCO puedan realizar una petición de un soporte técnico por medio un 
TICKET donde informen que anomalía presentan, que prioridad o nivel es el problema (alto, 
medio, bajo), pueda consultar en que estado se encuentra dicha solicitud, consultar posibles 
soluciones antes de poner el ticket, registrarse y dejar un comentario, calificar si el soporte 
fue eficaz o no. 
El alcance de este proyecto en primer lugar en concientizar al empleado de que ellos también 
pueden generar soluciones a problemas de mínimo nivel de complejidad por medio del 
aplicativo, en segundo lugar, es que se puedan registrar solicitudes en línea en el modulo web 
y que además se pueda formalizar el orden de las solicitudes de soporte técnico para generar 
una pronta solución. 
El resultado esperado con la implementación de este proyecto es la reducción de las llamadas 
al auxiliar de soporte y al área de sistemas que a veces se encuentran ocupado en otros temas 
de sus funciones, además, agilizar y automatizar el proceso de la solicitud de un soporte 
técnico, obtener una clasificación de los problemas por medio del aplicativo y por último 
dejar registro de los correctivos que se le apliquen a los problemas con la finalidad de evitar 








2. OBJETIVO GENERAL 
El objetivo principal es realizar un aplicativo web para el soporte técnico del área de sistemas 
con la finalidad de llevar el seguimiento de incidentes de soporte técnico solicitados por los 
usuarios a través de un sistema de ticket y que además el usuario (empleado) podrá obtener 




3. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
3.1 Registrar los soportes vía web y disminuir las peticiones de soporte por vía 
telefónica.  
 
3.2 Monitorear y actualizar el estatus de los soportes.  
 
3.3 Obtener información detallada de los incidentes reportados. 
 
















La idea de proponer un centro de información y de ayuda por medio de una página web, nació 
de la necesidad de los empleados de SMITCO, en primer lugar, para concientizarlos y 
convertirlos en generadores de soluciones a los inconvenientes tecnológicos que se le 
presente en su jornada laboral, en segundo lugar, los empleados de la empresa SMITCO 
cuenten con una herramienta tecnológica donde depositen los problemas de mayor dificultad 
que impiden avanzar en las funciones que deben cumplir dentro de la empresa. 
Es un proyecto que va dirigido para el departamento de sistemas ya que actualmente el 
proceso de solicitud de soporte se realiza de dos formas; la primera el empleado realiza una 
llamada al área de sistemas presentando la solicitud de soporte por x motivos de índole 
tecnológico, con este proceso se desprende varios interrogantes ¿Qué pasa si al área de 
sistemas llegan varias llamadas sucesivamente para realizar soportes?, ¿Qué manejo y orden 
se les da a las peticiones?; la segunda forma el empleado se dirige personal mente al área de 
sistemas y presenta la solicitud algo que se ve con poca presentación por que puede suceder 
que al llegar el empleado a las oficinas de sistemas a realizar la solicitud de soporte técnico 
se encuentre con la sorpresa que ya hay varias personas esperando supuestamente turno, esto 
genera inconvenientes e insatisfacción en algunos de los empleados, no es lo correcto y se ve 


















Logo de SMITCO (Imagen 1) 
 
5.1 Santa Marta International Terminal Company S.A. (SMITCO), es una empresa 
constituida bajo sociedad entre SSA International y Sociedad Portuaria de Santa 
Marta. Está constituida como operador portuario, sin embargo, tiene el compromiso 
de administrar, controlar y comercializar el Terminal de contenedores del Puerto de 
Santa Marta. SMITCO ofrece a sus clientes, servicios para el manejo de carga 
contenerizada tales como: 
 
➢ Operación Marítima 
➢ Operaciones terrestres 
➢ Llenados de contenedores 
➢ Vaciados de contenedores 
➢ Servicios para inspección de autoridades                                  
➢ Servicio de garita 24 horas 
➢ Áreas para el manejo de carga refrigerada 
➢ Conexión y monitoreo de contenedores refrigerados las 24 horas 
➢ Almacenamiento 
➢ Bodega cubierta para manejo de carga suelta 







Muelles de SMITCO (Imagen 2) 
 
la empresa se encuentra ubicado en la carrera 1A #10A-12 al interior del puerto 





Prestar servicios portuarios y logísticos multipropósito a la medida de las necesidades 
de nuestros clientes, prestando servicios especializados ambientalmente sostenibles   











5.3 Visión  
En el año 2016 Santa Marta International Terminal Company S.A. deberá estar 






























6. FUNCIONES DEL PRACTICANTE DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
FUNCIONES DEL CARGO 
 
6.1 DESCRIPCIÓN DEL CARGO 
NOMBRE DEL CARGO: Estudiante en Practica Sistemas 
GERENCIA: Jurídico y Administrativo 
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Jefe de Sistemas 
LUGAR DE TRABAJO: Terminal Marítimo 
 
6.2 MISION DEL CARGO 
Apoyar las actividades del departamento relacionadas con la implementación de programas 
tecnológicos y la puesta en marcha y operación y redes de cómputo. 
 
6.3 FUNCIONES ESPECIFICAS 
• Apoyar la dirección de implementación, montaje y mantenimiento de los programas 
informáticos de la compañía necesarios para el funcionamiento de todas las áreas. 
• Cooperar en el apoyo del programa de mantenimiento de la compañía en relación 
con la tecnología a su cargo. 
• Cumplir los procedimientos de los sistemas de gestión. 
• Acatar las instrucciones sobre seguridad industrial y protección ambiental que le sean 
impartidas. 
• Conocimientos en desarrollo de software para la elaboración de programas básicos. 
• Rendir los informes que les sean solicitados. 










6.4 RESPONSABILIDADES DEL BASC 
• Identificar Peligros / Aspectos / Amenazas. 
• Atender Auditorías Internas y Externas. 
• Asistir a las capacitaciones programadas. 
• Observar comportamientos seguros. 
• Identificar y reportar NC – AP – OM del BASC y hacer seguimiento. 
• Ejecutar las medidas de control y recomendaciones derivadas de las investigaciones 
de incidentes, accidentes de trabajo y desvíos. 
• Reportar la ocurrencia de incidentes, accidentes, desvíos, actos y condiciones 
inseguras. 
• Portar el carné de identificación en un lugar visible. 
• Atender al cliente interno y externo. 
• Actualizar Documentos del BASC (Caracterizaciones, procedimientos, instructivos, 
registros, etc.) 







Al departamento de sistemas de la empresa SMITCO S.A llegan un sin números de llamadas 
de los empleados de los demás departamentos solicitando accesorias o servicios de soporte 
técnico; el encargado es un auxiliar de sistemas que es quien presta los servicios de soporte 
técnico que llega el momento donde dicho el empleado no tiene un orden de atención ni 
muchos menos un proceso estructurado para atender las peticiones de los empleados que 
requieren de los servicios. 
Para la realización del presente proyecto, fue interesante examinar el problema desde un 
enfoque de pensamiento sistémico, debido a que dicho enfoque permitió encontrar la solución 
al problema que, aunque no lo parezca, resulto siendo complejo, pues como se ha mencionado 
hasta el momento, en el cuerpo principal del documento, en la empresa Smitco S.A. se 




Entonces es pertinente tener en cuenta que se hace necesario brindar toda la información 
necesaria, y el préstamo de los servicios y tramites de la empresa, todo esto dentro de un 







8. PROCESO DE LA EMPRESA 
En esta etapa analizaremos paso a paso (sin mostrar código alguno) el funcionamiento del 
sistema de soporte técnico por medio de un sitio web para la empresa SMITCO. 
Los empleados encargados de verificar los ticket, llenar la base de datos de información, 
modificar el contenido, ver la lista de usuarios y demás operaciones son llamados 
administradores o en el campo de la programación son conocidos como los bank.end; por 
otra parte los empleados que interactúan con la misma operación pero desde otras series de 
páginas que pueden ser públicas o de acceso restringido y las acciones permitidas son mucho 
más limitada realiza unas series de operaciones entre paginas ellos son llamados usuarios y 
conocido en programación como front-end. 
En resumidas cuentas, el front-end será utilizado por los empleados para realizar una consulta 
de información o para hacer la solicitud de soporte técnico por medio de un ticket y el back-
end será utilizado por el operador o empleado que modifica el estado del ticket, carga nueva 
información, actualiza y hace seguimiento a las solicitudes u Asus respectivas respuestas etc. 
Necesitamos comenzar haciendo un listado de las tareas que cada usuario realizara (podemos 
mostrarla visualmente como un diagrama de casos de usuario); luego de realizar los casos de 
usos deduciremos que páginas sería necesario crear para navegar por cada caso de uso y 
cuáles serán las principales funciones que será preciso definir, deduciremos cuantas tablas 
hay que definir y cuáles serán los principales campos y sus tipos de datos. 
FRONT-END: PUNTO DE VISTA AL USUARIO 
Empecemos imaginando el proceso que realiza el empleado (cliente) que intenta realizar una 
consulta de información o una solicitud de soporte técnico. 
Para ello pongámonos del lado del empleado ¿Qué proceso son necesario para que envíen 
una solicitud de soporte o haga una consulta? El proceso podría consistir en recorrer el listado 
de opciones que se va a ver reflejado en la pagina principal, donde encontrara información 
como un paso a paso de la posible solución antes de realizar a enviar un Ticket; entre las 
opciones se podrán encontrar (como realizar una copia de seguridad BAKCUP, como 
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conectar o agregar dispositivos periféricos a nuestro pc, los pasos para instalar una antivirus, 
que hacer en caso de no tener acceso a internet entre otras. 
En caso de que el empleado no consiga la solución que ofrece las opciones de la página, 
pasara a realizar una solicitud de soporte técnico por medio de un ticket, antes de esto el 
empleado deberá efectuar un registro por medio de un formulario; en la página de registro 
existirá dos formulario uno para registrarse como usuario y otro como administrador este 
último lo cumplirá el empleado que esta a cargo de resolver los soporte técnico en este caso 
es el auxiliar de sistemas, para ambos formulario se debe ingresar varios datos personales 
como son el nombre completo, nombre de usuario, email y contraseña para luego iniciar 
sesión. 
Después de realizar el login o inicio de sesión el empleado encontrara un formulario donde 
realizara la solicitud o también llamado TICKET. Se le pedirá al empleado que llene los 
datos del formulario de solicitud con la finalidad de abrir un ticket, en ello digitara la fecha, 
nombre, email, departamento al cual pertenece o donde se va a realizar el soporte, el asunto 
y el problema donde el empleado brevemente explicara el inconveniente que presenta. Luego 
de realizar este paso se presiona la opción abrir ticket, al empleado se le dará un numero de 
radicado con el que podrá ver en que estado se encuentra su solicitud. Los estados de los 
tickets pueden ser (recibido, en proceso y resuelto). 
Resumiendo, podríamos encontrar estas tareas: 
• Ver listado de opciones de posibles soluciones 
• Completar formulario para el ticket tanto para usuario como para administrador 
• Recibir un código o ID-Ticket 
• Consultar el estado del Ticket.       
Si pensamos en las páginas que permiten realizar estas tareas, aunque los nombres pueden 

























dirigiéndonos a la base de datos tenemos tablas como: 
La tabla administrador y contiene los siguientes campos: 
























LISTADO DE TAREAS DEL ADMINISTRADOR 
 
Por otro lado, un operador (administrador) será el encargado de recibir un aviso (podrá ser 
un correo electrónico que se envié automáticamente al realizarse una solicitud de soporte 
técnico), donde esa persona o operador llevara a cabo el proceso de verificar y darle un nivel 
de prioridad a la solicitud, en ese momento, podrá ingresar al sistema y cambiar el estado de 
dicha solicitud que en un principio es “recibido”; indicando que ahora esta “en proceso” (y 
un correo electrónico automático le podría avisar al usuario de ese cambio).  
Una vez que se haya realizado la solución le cambiara el estado a “solucionado” y dejara 
registro de como se realizo la solución. Si por algún motivo se tuviera que cancelar el pedido, 
le cambiara el estado a “anulado”. 
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Todos estos cambios de estado los podrá realizar el administrador desde una serie de paginas 
de acceso restringido, donde se le solicite usuario y clave, y se utilicen sesiones para validar 
el acceso. 
Para el operador del sistema, sus tareas consistirán en agregar información nueva (o 
eliminar), actualizar datos de los empleados, ver el listado de los empleados activos y de las 
solicitudes (ordenadas de la mas reciente a la más antigua, o aquellos que tengan como estado 
“en proceso”) y cambiar el estado de la solicitud. Es decir, técnicamente solicitara listados 
(CONSULTAS SELECT), realizar actualizaciones (UPDATE) y dará de alta nuevos 












9. IMPACTOS ESPERADOS   
Con la aplicación de este proyecto para la empresa SMITCO se espera como resultado el 
mejoramiento en el proceso de solicitud de soporte técnico, que disminuya las llamadas por 
parte del empleado al área de sistemas, por otro lado, ahorrarle al empleado el tiempo que 
gastaba dirigiéndose a las oficinas del área de sistemas. 
Una vez terminado el diseño e implementación del presente proyecto, es muy necesario 
preguntarse, si quizás dicha solución sea una opción factible en una escala real. Sin embargo, 
cabe aclarar o mencionar que, a los trabajadores del departamento de sistemas y a los que 
hacen parte de los demás departamentos la idea sugerida les parece excepcional y muy 
probable que sea desarrollada por completo de manera física. 
 
 
10. DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
Se han examinado hasta ahora todos los pasos para el desarrollo del proyecto, sin embargo, 
aquí se describieran cada una de las tareas realizadas durante mis prácticas profesionales en 
la empresa Inversiones Gera S.A.S. en el departamento de sistemas y activaciones móviles 
en la cual realice de manera satisfactoria todas las tareas asignadas en la legitimación de las 
prácticas, utilizando las herramientas mencionadas en el diagnóstico, con las cuales se 
realizará la propuesta mencionada. 
Primero instalaremos y configuraremos, MySQL, XAMPP Server, y luego utilizaremos el 
IDE Netbeans para el desarrollo de la página web con los lenguajes de programación Java, 
PHP y HTML.  
 











También hacemos uso de la gran herramienta que nos sirve para darle diseño y 





Visitando su página oficial encontraremos código que nos facilita muchos procesos que nos 












Seguido se nombran los pasos para la instalación de XAMPP Server. 
• INSTALACIÓN DE XAMPP SERVER. 




2. Se seleccionan todos los componentes que se necesitan, y se presionan Next 




Imagen 11 y 12 
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  4. Esperamos a que finalice la instalación. 
5. Presiona siguiente. 





















• VISUALIZACIÓN GENERAL DE XAMPP.  
Ahora iniciamos el IDE Netbeans, para comenzar con la programación de la página web 
VISTA DE EJECUCIÓN DEL IDE NETBEANS. 






seguidamente el desarrollo de las interfaces. 
A continuación:  

















• CAPTURAS EN TIEMPO REAL, DE LA PÁGINA DE INICIO PARA EL 






















• CAPTURA DE LAS OPCIONES QUE TIENE EL USUARIO PARA 







Se muestra un paso a paso, es decir, instrucciones que el usuario debe seguir para encontrar 
























• CAPTURA DE LOS FORMULARIOS PARA EL REGISTRO DE LOS 





















• CAPTURA DE LA PÁGINA DONDE SE CREA LA SOLICITUD DE 






Se llena el formulario con su respectiva información para luego pulsar el botón de abrir 












11. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS 
 
El desarrollo de este proyecto o sistemas: 
• Es una aportación considerable a los procesos que se aplican dentro de la empresa 
SMITCO S.A destacando la optimización y automatización del proceso del servicio 
de soporte técnico. 
 
• Mejorara la calidad de servicio que se le brinda al usuario atendiendo de manera 
oportuna y eficiente sus solicitudes. 
 
•  Incrementa la cultura de los usuarios en el uso de las tecnologías de la información 
















Imágenes 1 y 2 tomadas de http://www.smitco.com.co/company/index.html 
 
 
Además   de las consultas a la página se realizaron entrevistas con los jefes de las 
áreas implicadas en las solicitudes de servicio quienes aportaron los requerimientos, 
necesidades y opiniones sobre la importancia del proyecto para SMITCO. Y 
Principalmente con la ayuda, conocimientos del Ingeniero Álvaro Torres. 
 
Juan Pablo Sequera 
Jefe del área Sistemas. 
 
Alvaro Torres  



















Algunas de las tareas diarias que realizaba como practicante del departamento de sistemas: 
 
 
34 
 
 
 
35 
 
 
 
36 
 
 
37 
 
 
